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El desarrollo de este trabajo investigativo consistió en diseñar un Plan estratégico para disminuir 
el índice de morosidad en la banca pública (BanEcuador) de la provincia de los Ríos. El estudio 
empleo el paradigma positivista aplicando una metodología cuantitativa; de un nivel descriptivo, 
propositivo. Se usó como técnica la encuesta, y como instrumento el cuestionario sobre la 
variable de morosidad, estas técnicas fueron validadas, mediante pruebas de confiabilidad. La 
población estuvo constituida por 237 personas que tienen relación directa con el otorgamiento 
y recibimiento de créditos los mismos que involucran 37 personas que laboran en el banco como 
asesores de créditos y 200 personas deudores con una cartera vencida por más de 90 días. Se 
utilizó un banco de 19 preguntas las mismas que fueran tabuladas En el software de Excel.  Entre 
los resultados se logra evidenciar que los clientes en el periodo del año 2018 en un 40% venían 
arrastrando refinanciamientos y reestructuras de préstamos de uno o más años. Se puede 
concluir que la falta de aplicación de políticas de crédito y la falta de capacitación a los asesores 
de crédito son las principales causas que afectan a la morosidad de la Financiera. Como 
recomendación se ha propuesto un plan estratégico para disminuir la morosidad del 
BanEcuador, con la finalidad de propagar el pago de la cartera atrasada y generar beneficios en 
el financiamiento de la deuda. 
 
















The development of this research work consisted of designing a strategic plan to reduce the rate 
of delinquency in public banking (BanEcuador) of the province of the Rivers. The study used 
the positivist paradigm using a quantitative methodology; descriptive, propositional. The survey 
was used as a technique, and as an instrument the questionnaire on the delinquency variable, 
these techniques were validated, using reliability tests. The population consisted of 237 people 
who are directly related to the granting and receipt of credits, which involve 37 people working 
in the bank as credit advisers and 200 debtors with a portfolio oversold by more than 90 Days. 
A bank of 19 questions was used the same that were tabulated In the Excel software, Among 
the results it is possible to show that clients in the period of 2018 in 40% come dragging 
refinancing and loan restructuring of one or more years.  It can be concluded that the lack of 
credit policies and lack of training to credit advisers are the main causes affecting the 
delinquency of the Financial. As a recommendation, a strategic plan has been proposed to reduce 
the delinquency of BanEcuador, with the aim of spreading the payment of the backlog and 
generating benefits in debt financing. 
 












I.    INTRODUCCIÓN 
 
 A nivel de América latina según estudios realizados Comisión Económica para América 
Latina y el Caribe, establecen que el 45% de las empresas a nivel regional tienen serios 
problemas de créditos vencidos, entre ellos se encuentran las microempresas y las Pymes, 
y en un porcentaje menor las organizaciones grandes. 
 
 En el Ecuador la alta tasa de morosidad en el crédito concedido por la banca pública; 
causo la quiebra del Banco de Fomento, y mediante Decreto Ejecutivo No. 677 del 13 de 
mayo de 2015, el Presidente del Ecuador, economista Rafael Correa Delgado, creó 
BanEcuador  B.P. como una entidad financiera que forma parte del sector financiero 
público, cuyo objetivo principal consiste en tener actividades financieras previa 
autorización de la Superintendencia de Bancos, y servicios financieros de crédito, ahorro e 
inversión, como intermediación financiera entre los recursos públicos y privados, con la 
finalidad de dar servicios a la pequeña y mediana empresa además de  empresas asociativas, 
organizaciones sociales y comunitarias, agro negocios, comercio y servicios, que 
contribuyan en el desarrollo local especialmente en zonas rurales y urbano marginales, para 
el fortalecimiento de las políticas y planes nacionales de desarrollo a través de mecanismos 
de banca de primer y segundo piso.  
 
 La crisis económica, política y social actual en el Ecuador genera en los consumidores 
ecuatorianos dificultades a la hora de realizar sus pagos crediticios de manera puntual, 
debido a esto ocasiona un incremento en la cartera vencida en las entidades financieras al 
momento ofrecer créditos.  Según datos estadísticos de la Asociación de Bancos Privados 
del Ecuador, en el año 2018 la morosidad en la banca Privada fue de 6,1%, contemplando 
las diferentes subentidades bancarias: banca privada con 5,2%, mutualistas con 8,5%, 
sociedades financieras con 6,7% y cooperativas con la tasa más alta de 8,7%. En 
contrastación con la Banca Pública la misma que registra a la misma fecha una morosidad 
de 9,4%. Esto se debe en gran medida a la incidencia política, falta de continuidad operativa, 
el desconocimiento del mercado por parte del gestor, la no aplicación de ley de 




 Los altos índices de morosidad en la banca pública BANECUADOR B.P. en la Provincia 
de los Ríos se deben al mal análisis crediticio (análisis manual), en muchos de los casos 
influenciados por factores políticos, la falta de conocimiento por el evaluador orientado a 
los sectores productivos, no está capacitado, no son analistas, no son críticos, se centran en 
un solo sector (cacao, arroz, maíz). 
 
 La falta de seguimiento efectivo en los proyectos financiados ya que los créditos están 
articulados con otras instituciones del gobierno con compromisos de pagos sin cumplir, por 
ejemplo la UNA (Unidad Nacional de Almacenamiento) coge la cosecha del agricultor con 
un precio de sustentación y si fuera poco no les pagan en el tiempo indicado, ocasionando 
el retraso del pago del cliente por ende aumenta la cartera Improductiva, además  existe 
manipulación en los precios en el mercado,  originando de tal forma al cliente incumplido 
con sus obligaciones financieras en algunos casos y no hay cultura de pago por parte del 
cliente.  
 
 La falta de seguimiento oportuno y correcto asesoramiento por parte del personal de 
cobranza no hace posible prevenir cualquier tipo de impagos producidos por diversos 
factores tanto internos o externos.   
 
 La herramienta más efectiva por lo general es la utilización de todas las herramientas de 
cobro. La utilización de herramientas o acciones deben ejecutarse bajo diferentes contextos, 
para reducir al mínimo el impago por parte del cliente, (Brachfield, 2008, p. 123). 
 
 Las familias de escasos recursos al querer lograr una economía autosustentable 
mejorando la calidad de vida, por medio migración campo-ciudad, evitando la salida de 







Entre los trabajos previos tenemos los realizados por:  
  
 Morales y Vargas (2017), en su trabajo investigativo de tema “identificar factores 
externos y su influencia en los índices de morosidad en una empresa comercializadora de 
productos de electricidad: estudio de caso, 2016”, cuyo propósito principal es comprobar 
que los factores externos intervienen en la generación de los índices de morosidad de una 
entidad, por ello hace referencia al trabajo de una empresa dedicada al comercio de 
productos de electricidad, en el que evalúa de forma cualitativa y cuantitativa de sus 
actividades crediticias, con la finalidad de constatar la morosidad en sus gestiones de 
créditos otorgados a sus clientes. La investigación determina la certeza de medir el impacto 
que tienen las empresas como tal al momento de conceder a sus clientes algún crédito, cuya 
práctica es el motivo que conlleva a generar morosidad en las personas también llamadas 
clientes.  Lo referido por los autores antes mencionados coincide con la propuesta en la 
presente investigación, que es determinar los factores que permiten la generación y aumento 
de los índices de morosidad en las entidades bancarias. 
 
 Paredes y Villafuerte (2017), esta investigación se realizó con el propósito de 
plantear estrategias que permitan la recuperación de cartera en la compañía Alzamy S.A. 
para el año 2016, con métodos de recolección de datos permitieron definir los procesos 
que seguían empleados a la hora de realizar cobranzas y de qué punto de vista era 
considerado por los clientes estos procesos, mediante entrevistas se trató de conocer si 
la empresa implementaba algún modelo de gestión financiera para el cobro de estas 
deudas. Se identifico que no se realizaba seguimientos de control de manera correcta a 
los clientes por tal razón la propuesta busca contribuir a estos procesos y así como 
también en la rentabilidad de la empresa.  Entre uno de las estrategias planteadas para la 
presente investigación se tomó en cuenta las diversas propuestas para reducir el índice 
de morosidad mediante la recuperación de créditos vencidos.  
 
 Tumbaco (2017), “Plan estratégico en la gestión de cobranza en DISAN 
ECUADOR S.A”, esta investigación analizó el seguimiento y control de las cuentas por 
cobrar de la empresa DISAN ECUADOR S.A., el mismo que evidenció los errores en el 
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departamento de créditos y cobranzas, entre ellos la falta de aplicación de 
procedimientos legalmente establecidos por la empresa (normativas internas) que 
resguarden los futuros montos a recaudar. Por ello, plantea una propuesta basada en el 
diseño de un plan estratégico para la gestión de cobranza, el mismo que establece los 
objetivos por departamentos, las funciones específicas departamentales y la 
implantación de políticas internas que regirán todos los procedimientos de créditos y de 
cobranzas, con el único fin de optimizar y perfeccionar el accionar de las cobranzas de 
valores y salvaguardar la liquidez de la empresa.  Para la elaboración del plan estratégico 
de la presente investigación se tomó en consideración las diversas propuestas de 
gestiones para la optimización en la gestión de procesos de créditos y de cobranzas. 
 
Teorías Relacionadas con la Planificación Estratégica. 
 
  La planeación se lo conoce como el proceso de fijar objetivos y lineamientos con el fin 
de alcanzar una meta la misma que es establecida dentro de la misión y visión de la empresa 
o institución.  
 
  Según, Del Valle (2013), “La planificación se la considera como un proceso que tiene 
como finalidad organizar eficiente y efectivamente la toma de decisiones para el logro de 
los objetivos proyectados, considerando factores internos y externos que pueden influir en 
el logro de los objetivos estipulados por la institución en el contexto actual”. Así también lo 
considera David (1990), al definirlo como un enfoque objetivo y sistemático a la hora de 
tomar decisiones en una institución. Kotler (1990), comparte la idea de considerarlo como 
un proceso gerencial de desarrollo y mantenimiento estratégica que alinea metas y recursos 
de la institución a pesar de los cambios constantes del mercado. “Este proceso se torna 
complejo por lo cual requiere de un proceso sistemático para identificar y analizar factores 
externos y buscar soluciones con las capacidades de la empresa” (Koontz y Weihrich, 1994). 
 
  “El Planeamiento Estratégico es el proceso sistemático que se fundamenta sobre el 
análisis constante del contexto actual y proyecciones a futuro el cual determinara datos, para 
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su respectiva valoración y análisis a la hora de tomar decisiones con el propósito de alcanzar 
objetivos estratégicos planteados” (CEPLAN, 2014, p.5). 
 
 El Plan Estratégico Institucional (PEI) documento realizado por entidades de 
Administración del sector Público utiliza información generada por la Fase Estratégica del 
Campo o del lugar al que pertenece. Con la finalidad de desarrollar acciones estratégicas 
para alcanzar objetivos establecidos en el Plan Estratégico Sectorial Multianual (PESEM) 
o Plan de Desarrollo Concertado Local (PDCL)” (CEPLAN, 2018). 
 
Elementos de la planeación estratégica. 
 
 Sielinski (2007, p.33), Una estructura básica de planeación estratégica debe contar con 
los siguientes elementos”: Misión, Visión, Metas, Identificar estrategias, planes de acción, 
Seguimiento al plan y actualización. 
 
 Planificación Estratégica Orientada a Resultados. 
 
 Debe ser participativa y operativa. Debe de responder a las siguientes interrogantes ¿a 
dónde queremos ir? Establecer una visión clara del futuro a mediano plazo, plantear 
objetivos en orden de importancia mediante un análisis de factores políticos, económicos y 
sociales del entorno. No se pueden considerar planes estratégicos aquellos que tienen 
demasiados objetivos y metas, debido a que estos no permiten centralizar los esfuerzos y 
recursos estatales en áreas o aspectos considerados como los más importantes para el 
correcto desarrollo de la empresa. (García L. Roberto, García M. Mauricio, 2010). 
 
 Al establecer la visión a largo plazo no especifica objetivos ni estrategias detalladas, por 
lo cual su punto de partida es el pronóstico sobre tendencias socioeconómicas del país y su 
entorno, se establecen metas en cada una de las áreas estratégicas (García L. Roberto, 






 Se conoce como proceso o gestión al manejo de manera correcta de los recursos que 
cuenta una organización, El conjunto de planeación, control y ejecución tiene como único 
propósito determinar elementos que conforman los procesos en una empresa, sea esta 
administrativa o técnica. Sabino (2003:122) establece como gestión al “Conjunto de 
actividades de dirección y administración de una empresa”. 
 
 Hammer tiene una idea muy similar (2006, p. 68): ― Un proceso se lo considera como 
una serie organizada de eventos y actividades relacionadas entre sí, que conjuntamente 
crean un resultado de valor para los clientes.  
 
Políticas de créditos.  
 
 Las políticas y manuales de operaciones en la realización de préstamos crediticios, 
donaciones, entre otros programas y servicios financieros, permite que el proceso sea de 
manera uniforme y transparente (Banco Mundial (BM), 2015). 
 
 Con la finalidad de que existan garantías en los fondos del préstamo, los bancos desde 
1999 ha creado sanciones las mismas que han sido aplicadas en muchas empresas y 
personas que han sido detectadas en casos de fraude y corrupción de los proyectos que el 
Banco financia (BM, 2015).  
 
 Las políticas tradicionales de ayuda a las empresas de menor tamaño no lograron superar 
la falta de accesos a los préstamos bancarios. Lo corrobora los limitados programas que se 
aplicaron y solo un pequeño sector de micro y pequeñas empresas obtuvieron acceso al 




 Una estrategia se la considera como un plan de acción que es puesto en acción para lograr 
un determinado fin en una institución pública o privada a largo plazo, la estrategia 
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Empresarial, Se refiere al diseño del plan de acción dentro de una institución para lograr  
metas y objetivos, así Koontz y Weihrich (2001:162), expresa que estrategias es “la 
determinación del propósito (misión) y de los objetivos básicos a largo plazo de una 
empresa, así como la adopción de los cursos de acción y de la asignación de recursos 
necesarios para cumplirlas”. 
 
Teorías Relacionadas acerca del concepto de morosidad. 
 
  Según Aguilar y Camargo (2002) la morosidad “es un hecho que no se lo espera dentro 
de una empresa ocasionado efectos colaterales en el departamento de cobranza, a tal 
magnitud que la empresa no contaría con el dinero para su solvencia como entidad 
financiera”. Acotando lo anteriormente mencionado podemos decir que los efectos de la 
morosidad son perjudiciales en todos los niveles de las instituciones públicas y privadas la 
misma que se alarga por largo periodo.  Así también Coral (2010), dice que la falta de pago 
trae como consecuencia la disminución de ingresos provocando incapacidad a la hora de 
realizar los pagos. 
 
  Las extensiones de plazos de cobro permiten la continuidad de las actividades 
económicas de las partes vinculadas a un crédito, la mora tiene una condición temporal, con 
el riesgo de convertirse a largo plazo en uno de los factores de la quiebra de una empresa 
(Paredes, 2015). 
 
Riesgo de crédito  
 
  Pilamunga, y Patricia (2015). Consideran que un riesgo de crédito es toda posibilidad de 
no poder cumplir o perdida de liquidez del deudor, debido a que no puede asumir una 
obligación financiera por ende para recuperar el dinero perdido deberá hacer prestamos que 






Estrategias para tratar la morosidad 
 
 Teskiewicz (2007) cita Brachfield (2004) y Rial (2004) indican que evitar problemas 
antes que ocurran es la mejor estrategia para bajar los altos índices de morosidad. 
Generando actividades menos costosas y una mejor cobranza teniendo al día en los pagos 
a los clientes”. Existen un sin número de medidas que se puede adoptar para clientes que 
son puntuales en sus pagos. Para mencionar una estrategia de cobranza se plantearía educar 
a clientes antes de facilitarles un préstamo, sobre los pro y los contras de lo que implica 
aprobar un préstamo, además el facilitar medios y canales de pago. Y sobre todo darles a 
conocer beneficios al poder pagar en el tiempo establecido.  
 
 
 La Formulación del problema queda planteado de la siguiente manera: ¿La elaboración 
de un plan estratégico logrará disminuir el índice de morosidad en BanEcuador de la 
provincia de los Ríos? 
 
 La presente investigación radica su justificación de estudio en una institución bancaria, 
con la finalidad de proponer características que se deben de tener en consideración para la 
elaboración de planes estratégicos que permitan reducir el índice de morosidad. 
 
 Esta investigación es importante por la presentación de un plan estratégico como 
propuesta teniendo como objetivo recuperar los valores vencidos que actualmente tiene 
BanEcuador en la provincia de los Ríos. Así como también evitar que nuevos clientes 
incurran en morosidad. 
 
 La investigación se justifica por el impacto social que ayudará a concientizar a las 
clientes a tener una cultura de responsabilidad financiera al momento de solicitar créditos 
con la finalidad de mejorar su estatus social, esto ayudará a prevenir un 
sobreendeudamiento a la hora de elegir un crédito, y de esta manera evitar tasas de 




 La importancia practica de recuperar la cartera de créditos por parte del estado o 
instituciones financieras particulares, es un parámetro muy importante en gestiones de 
créditos financieros, la recuperación de cartera Según Zaldívar (1994) dependen los 
siguientes elementos: 
1. El dinero que se presta y se recupera es para volver a prestarse. 
2.  El dinero recolectado de la recuperación de cartera, al pasar los años, incrementan 
el patrimonio institucional garantizando estabilidad en la institución. (p. 23). 
 
 Una institución financiera que forma parte del sector público al recuperar en un corto 
plazo o tiempo establecido los créditos realizados, podrá incrementar de manera progresiva 
los niveles de productividad, en los sectores como la agricultura  y sistemas comunitarios, 
mediante el acceso de créditos en la banca pública, la distribución de medios de producción, 
como reemplazo de importaciones; el mismo que debe de regirse con políticas públicas para 
garantizar el derecho humano y conservación del medio ambiente.  
  
 
 El BanEcuador como otorgador de fondos, con el presente trabajo se pretende reducir un 
gran porcentaje de probabilidad de tener incumplimientos en los créditos otorgados y el 
impacto que este genera; proponiendo alternativas como reducir la cartera improductiva 
que resulta un problema del contexto actual en las instituciones de carácter financiero 
siendo optimista se logrará disminuir la morosidad a mediano plazo. 
 
 
 Las Hipótesis planteadas para la presente investigación son: 
 Hipótesis de Investigación H1.- La elaboración de un plan estratégico logrará 
disminuir el índice de morosidad en la banca pública (BanEcuador) de la provincia de 
los Ríos  
 Hipótesis Nula H0.- La elaboración de un plan estratégico no logrará disminuir 
el índice de morosidad en la banca pública (BanEcuador) de la provincia de los Ríos.  
Entre las hipótesis especificas tenemos las siguientes:  
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 H1:  El determinar las causas en los procesos de concesión de créditos si 
disminuirá el índice de morosidad en la banca pública. (BanEcuador) de la provincia de 
los Ríos. H2:  Existe relación entre el reglamento de crédito financiero y políticas de 
cobranza, se encuentra acorde con la gestión de cobranzas actuales. H3: Al Proponer 
soluciones estratégicas se logrará disminuir el índice de morosidad en la banca pública. 
(BanEcuador) de la provincia de los Ríos. 
 
 Se plantea como objetivo general OG. - Diseñar un plan estratégico para disminuir el 
alto índice de morosidad en la banca pública (BanEcuador) de la provincia de los Ríos. 
 
 Entre los Objetivos Específicos.  OE1.- Analizar las causas en la gestión de concesión 
de créditos que ocasionan el alto índice de morosidad en la banca pública. (BanEcuador) de 
la provincia de los Ríos. OE2.- Determinar si el reglamento de crédito financiero y políticas 
de cobranza, se encuentra acorde con la gestión de cobranzas actuales. OE3.- Proponer 
soluciones estratégicas para disminuir el índice de morosidad en la banca pública 


















II.  MÉTODO 
2.1. Tipo y diseño de investigación. 
 
Tipo de investigación. 
 Para el desarrollo del presente proyecto se establece que la investigación se fundamenta 
en el paradigma positivista porque permite evaluar, comparar y comprender los diversos 
aspectos ideológicos a través del tiempo de como se ha venido planteando soluciones para 
prevenir o reducir el índice de morosidad en la población mundial. 
 
  Ricoy (2006); expresa que el paradigma positivista es de índole sistemático 
gerencial, racionalista, cuantitativo, empírico-analítico, y científico tecnológico” (p.14). 
En nuestro proyecto se aplica el paradigma positivista en la investigación con la finalidad 
de verificar la hipótesis mediante recursos estadísticos o parámetros de las variables 
mediante valores numéricos. Por lo tanto, la metodología a utilizar será cuantitativa, 
porque nos dará veracidad y verificabilidad al momento de realizar la observación 
directa de las variables del tema: Diseño de un Plan estratégico para disminuir el índice 
de morosidad en la banca pública (BanEcuador) de la provincia de los Ríos. El mismo 
que determinara el índice de morosidad en la institución bancaria. 
 
Diseño de investigación  
Se empleará el Diseño No experimental, descriptivo, propositivo en el presente trabajo 
nos permitirá encontrar datos referentes al índice de morosidad en la banca pública 
(BanEcuador) de la provincia de los Ríos. El mismo que determinara el índice de 
morosidad en la institución bancaria. No se realizará ningún tipo de modificación de las 
variables, sólo se observan en su contexto natural con la finalidad de analizarlo.  
 Hernández (2010). Expresa que el Diseño no experimental transversal son 
estudios que se realizan sin manipulación no programada de variables y solo se observan 
fenómenos que ocurran en su ambiente natural para su posterior análisis.” (p.149).  El 
mismo que se ajusta a nuestra realidad y a su vez se fija un tiempo límite para la 




2.2. Operacionalización de Variables 
 
Variables 
Variable Independiente: Plan estratégico 
Plan estratégico Sainz (2012), expresa lo siguiente: 
”la planeación estratégica es manejada por directores y gerentes 
departamentales o institucionales donde recopila las decisiones estratégicas 
corporativas que ha adoptado el equipo de dirección respecto a lo que se hará en 
próximos años con el fin de que la empresa sea competitiva al poder satisfacer 
las expectativas de su grupo objetivo”. 
 
Variable Dependiente: Índice de morosidad 
Morosidad: Según González, P. y García, R. (2012), definen a la Morosidad 
como: 
“Todo incumplimiento de pago en los plazos establecidos mediante un contrato, 
afecta de manera inesperada en la parte económica de la empresa, afectando de 
manera directa a todos los ingresos económicos logrando disminuir la solvencia 
y capacidad de pago propias de la entidad, ocasionando insolvencia en la empresa 
que realizo los prestamos”. 
Descriptivo. - Pretende determinar propiedades, características y rasgos importantes del 
índice de morosidad en la banca pública (BanEcuador) de la provincia de los Ríos.  
 
Esquema 
M – O 
Dónde 
M: La muestra compuesta por 37 asesores de ofrecer créditos y 200 clientes con cartera 
vencida del BanEcuador de la provincia de los Ríos. 
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Operacionalización de variable Independiente. 






 Según González, P. y 
García, R. (2012), 
definen a la Morosidad 
como: “Todo 
incumplimiento de pago 
en los plazos 
establecidos mediante 
un contrato, afecta de 
manera inesperada en la 
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Antigüedad de la empresa 
(cantidad) 
Capacidad para pagar el 
préstamo (Ingresos / Deudas) 
Carácter 
Historia crediticia (Si / No) 
Hábitos de pago (Fechas que 
realiza: Comenzando el mes 
1, Terminando el mes 2) 
Referencias Comerciales a 
otros proveedores (Tiene 
deudas con otros proveedores 
Si / No) 
Colateral 
Garantías prendarias 
(cantidad de garantías 
prendarias) 
Pagare en garantía (Si/No)  
Contrato prendario (Si/No) 
Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019
Tabla 2. 
Operacionalización de variable dependiente. 
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2.3. Población y muestra 
 
Población. 
En la investigación se toma como población a todos los funcionarios encargados 
de manera directa de otorgar créditos en el BanEcuador, provincia de los Ríos, que son 
37 oficiales de negocios; y a los clientes que actualmente mantienen su cartera vencida 
(créditos morosos), con un rango de mayor a 90 días de mora, dando un total de 200 
clientes. 
Tabla 3 
Población de la Provincia de Los Ríos que tiene relación directa con Créditos en el 
BanEcuador 
Cantón  Total 
Asesores de 
créditos 
Personas que tienen 
valores en mora mayor 
a 90 días  
Babahoyo 45 5 40 
Quevedo 37 7 30 
Vinces 29 4 25 
Ventanas 28 4 24 
Valencia 27 5 22 
Quinsaloma 18 3 15 
Catarama 21 3 18 
Palenque 15 3 12 
Baba 17 3 14 
     
TOTAL 237 37 200 
Fuente: Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
 
Información sobre el consentimiento. -  Para lograr obtener información de la 
base de datos de deudores del BanEcuador, se solicitó previamente el permiso a la 
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Institución Bancaria para el caso de estudio para el análisis y posterior envío de 
conclusiones. 
Muestra  
La muestra fue probabilística y estratificada, se aplicó exclusión en donde se 
considera solo a 5 oficiales de negocio de la (sucursal provincial Babahoyo) y 132 
clientes en condición de deudores morosos del BanEcuador, provincia de los Ríos. 
Se justifica como muestra la validación a 5 oficiales de negocio por tratarse que 
estos laboran en la sucursal provincial Babahoyo y como tal de existir cualquier 
notificación con respecto a la cartera de créditos en mora por razones institucionales 
cualquier información se distribuye a las agencias ubicadas en los diferentes cantones de 
la provincia de Los Ríos. 









n: Tamaño de la muestra 
z= Nivel de confianza deseado (95%) 
p= Proporción de la población con las características deseadas (éxito) 
q= Proporción de la población sin la característica deseada (fracaso) 
e= Nivel de error dispuesto a cometer (5%) 
N= Tamaño de la población 









𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁




(1.96)2 ∗ 0.5 ∗ 0.5 ∗ 200
(0.05)2(200 − 1) + (1.96)2 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 





𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁




(1.96)2 ∗ 0.5 ∗ 0.5 ∗ 37
(0.05)2(37 − 1) + (1.96)2 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 





Personas Población Muestra Coeficiente 
Asesores de créditos 37 34 0.91 
Personas que tienen 
valores en  mora mayor a 
90 días 
200 132 0.66 





Muestra de la Provincia de Los Ríos que tiene relación directa con Créditos en el BanEcuador 
 
Cantón  Total 
Muestra 
Estratificada 
Asesores de Crédito 
Muestra Estratificada 
Personas con Morosidad 
Babahoyo 31 5 26 
Quevedo 26 6 20 
Vinces 21 4 17 
Ventanas 20 4 16 
Valencia 20 5 15 
Quinsaloma 13 3 10 
Catarama 15 3 12 
Palenque 9 2 7 
Baba 11 2 9 
        
TOTAL 166 34 132 
Fuente: Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
 
 
Criterios de selección 
Criterio de inclusión 
Se toma como población a funcionarios encargados de manera directa de 
otorgar créditos en el BanEcuador, provincia de los Ríos, un total de 37 oficiales 
de negocios; y a los clientes que actualmente mantienen su cartera vencida 





Criterio de exclusión 
En la exclusión no participarán los trabajadores del banco que no tienen 
relación directa para dar créditos, en relación a los deudores tampoco se tomó en 
consideración a los clientes que tienen vencimiento menor de 90 días.  
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
Técnicas. 
En la presente investigación se toma en cuenta la documentación de la evaluación 
de créditos del BanEcuador en la ciudad de Babahoyo, provincia de los Ríos Ecuador.  
Según Hernández Sampieri (2014) para recolectar datos se debe elaborar un plan de 
procedimientos que nos dirijan a recopilar datos de manera específica.  Los datos se 
obtuvieron insitu a través de encuestas a beneficiarios de créditos financieros con cuotas 
vencidas (1, 2 o 3 meses). Para las entrevistas se utilizó el muestreo probabilístico a 
funcionarios del departamento de cartera del banco. 
 
Técnica la encuesta 
Como bien lo define Morone (2012), Encuesta es la recopilación de datos 
que utiliza un formulario con una serie de preguntas estructuradas con la finalidad 
de tener datos para poder tabularlas y obtener datos estadísticos. (p.17). 
 
En la presente investigación se empleó la técnica de encuestas, la misma 
que se les aplico cuestionarios con escala de medición a los deudores, y oficiales 
de negocios. 
 
Técnica de análisis documental 
Es un proceso de recopilación A través de lectura, fichaje, observación 




En la investigación se realizaron análisis de documentos impresos. Así 
como la revisión de páginas web de diversas instituciones para el Análisis de la 
morosidad de la Cartera de Crédito 
 
Instrumentos 
Sampieri (2014), menciona que para la recolección de datos se debe considerar 
lo siguiente: confiabilidad, validez y objetividad. Al referirnos a confiabilidad en el 
momento de su aplicación al ser repetida a la misma persona debe de darme como 
resultado siempre lo mismo. La validez, se fundamenta en la medición de la variable con 
la finalidad de definir una relación entre lo real y lo conceptual”. El primero nos da 
evidencia empírica, el segundo propone modelos teóricos. (p. 200). 
 
Cuestionario: 
Abril (2008) define el cuestionario como un conjunto de preguntas, elaboradas 
de manera cuidadosa, sobre acontecimientos y características que se requiere en una 
investigación, para ser respondida por las personas de nuestra población o muestra” 
(p.15). Por ende, el cuestionario estará estructurado con 19 preguntas con alternativas, 
diez dirigidas al personal que otorga los créditos y el resto de preguntas están dirigidas 
a las personas que adeudan valores mayores a tres meses en el Banco, de la Provincia 
de Los Ríos.  
 
Validación de los instrumentos. 
Los instrumentos empleados para esta investigación son: el análisis documental, 
cuestionarios y entrevista; formada por indicadores de información, la cual será validada 
por juicio de expertos, los cuales detallo a continuación. 
 
Magister en Administración de empresas. Hugo Hilario Huacón Sánchez. 
Magister en Auditoria y Contabilidad. Irving Adolfo Quijije Carrillo. 





Validación de expertos especialistas en gestión pública 
Validador Resultados 
Magister. Huacón Sánchez.Hugo Hilario. 
Aplicable Magister. Irving Adolfo Quijije Carrillo 
Magister. Rafael Antonio Meléndez Moreno.  
               Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019.  
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
 
La presente investigación realiza una comparación descriptiva de los datos de los 
procesos de selección de créditos del BanEcuador en la ciudad de Babahoyo, provincia 
de los Ríos Ecuador.  
La recopilación de datos se realizará en Excel, en donde se procederá a evaluar 
las variables dependientes e independientes mediante tablas y gráficos para 
posteriormente realizar el análisis de discusión de resultados de la presente 
investigación. 
 
El proceso fue el siguiente: 
• Determinar a quien se aplica el instrumento 
• Especificar el tiempo de recolección y Procesamiento de información 
• Elegir al personal para la recolección de información 
• Se escogió el programa de Excel para la tabulación de datos. 
 
2.6 Aspectos éticos 
 
La investigación pretende demostrar procedimientos y documentación relevante 
a la hora de realizar valoraciones de solicitudes de créditos del BanEcuador en la ciudad 




Está investigación cumple con los parámetros establecidos de una investigación 
cuantitativa de la Universidad César Vallejo, formato que sirve de guía en el proceso de 
investigación. Además, se ha respetado la autoría bibliográfica, por ello se hace 






























III.  RESULTADOS 
 
La información obtenida de las encuestas realizadas a los asesores de créditos, y clientes con 
un impago de noventa días toda información obtenida los mismos que fueron registrados en los 
cuestionarios y estos a su vez a una matriz en Excel, se realizaron pruebas de validez y 
confiabilidad, para su respectiva tabulación en relación con los indicadores de cada variable. 
El análisis realizado con los datos obtenidos permitió realizar una propuesta de un plan 
estratégico de recuperación de dinero adeudado. Debido a la relevancia de los datos solo se 
tomará como muestra en las entrevistas a los asesores de la sucursal Babahoyo por ser la que 
emite las directrices a las agencias pertenecientes a la Provincial. 
ENCUESTAS A EMPLEADOS DEL BANCO 
 Debido a la relevancia de los datos solo se tomará como muestra en las entrevistas a los 
asesores de crédito de la sucursal Babahoyo por ser la que emite las directrices a las agencias 
pertenecientes a la Provincial. 
   
ENCUESTAS A EMPLEADOS DEL BANCO 
1. ¿Cuál es su meta establecida de colocación de crédito mensual? 
 
Respuesta 1.- 220000 
Respuesta 2.- 220000 
Respuesta 3.- 220000 
Respuesta 4.- 220000 
Respuesta 5.- 220000 en monto y 22 operaciones 
Interpretación  
         De la evaluación de los 5 Oficiales de Negocio, 4 manifiestan que tienen una meta 
asignada de colocación de crédito mensual por un valor de $220.000(Doscientos veinte mil con 
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00/100) dólares de los estados unidos de américa y 1 refiere que la meta asignada es de $220.000 
en monto y en operaciones 22 de colocación dentro del mercado. 
2. ¿De qué manera analiza la capacidad de pago de los usuarios? 
Respuesta 1.- Se verifica analizando el buró de crédito para ver las deudas que posee y de ahí 
hace en versus entre las deudas contraídas y el ingreso de la unidad productiva. 
Respuesta 2.- Dependiendo los pasivos, patrimonio versus a los ingresos mensual  
Respuesta 3.- Se realiza un análisis financiero y económico, así como la validación cualitativa 
y cuantifica para ver su capacidad y voluntad de pago, mediante el análisis del score 
Respuesta 4.- Según sus ventas en la verificación del negocio, porque la mayoría de los micro 
no tienen facturero. 
Respuesta 5.- De acuerdo a su flujo de caja, saldo neto 
Interpretación 
De los 5 oficiales de negocios; 2 coinciden que la manera de analizar la capacidad de 
pago es verificando su historial crediticio con otras entidades financieras mediante el score y 
buro de crédito, 1 dependiendo de su estado financiero e ingresos mensuales, 1 verificando en 
territorio las ventas del negocio y 1 de acuerdo a su flujo de caja y saldos netos.   
 
3. ¿Cuál son los parámetros más importantes a revisar de la historia crediticia antes de 
otorgar un préstamo? 
Respuesta 1.- Se verifica en el escore que las deudas contraídas hayan sido canceladas de 
manera puntual. 
Respuesta 2.- 1.- Que no esté sobre endeudado, 2.- Que no mantenga vencimientos actuales en 
el Buro, 3.- Que tenga un buen score por tener un buen comportamiento de pago. 
Respuesta 3.- El comportamiento de pago en otras entidades financieras 




Respuesta 5.- el comportamiento de pago como se ha venido manejado el cliente mediante el 
score y buro y de endeudamiento máximo.  
 
Interpretación 
Los 5 oficiales de negocios coinciden que el parámetro importante a revisar del historial 
crediticio del cliente, es el buen comportamiento de pago y evolución que ha venido manejando 
dentro del sistema financiero.  
 
4. ¿Cuáles son los tipos de garantías prendarias que solicita? 
Respuesta 1.- De acuerdo al tipo crédito que vaya a realizar, se queda prendado el equipo, 
maquinaria adquirida mediante el préstamo, ejemplo en lo que es agrícola adquisición de 
maquinaria. 
Respuesta 2.- Dependiendo el destino del crédito (Maquinarias y equipos, embarcaciones, 
vehículos). 
Respuesta 3.- Depende del destino de crédito (maquinarias y equipos, vehículo, ganado). 
Respuesta 4.- De acuerdo al segmento. 
Respuesta 5.- Depende el destino de crédito; Agrícolas (maquinarias y equipo); Industriales 
(piladora); Vehículos (taxi); Pecuario (ganado). 
Interpretación 
  Los 5 oficiales de negocio manifiestan que el tipo de garantía prendaria a solicitar 
depende del segmento del crédito a ser concedido por el cliente, es decir, si el destino del crédito 
es para la Adquisición de maquinaria se prenda la maquinaria y equipos y se caracteriza como 
crédito agrícola, si es cambio de unidad el crédito es de transporte y se prenda el vehículo en 





5. ¿Cuál es su rol dentro del proceso de cobranza? 
Respuesta 1.- Llamadas preventivas de cobranza y seguimiento de recuperación del crédito. 
Respuesta 2.- Dar seguimiento al crédito, realizar llamadas preventivas y visitas y propuesta de 
arreglo de obligaciones (como opción). 
Respuesta 3.- Dar seguimiento al crédito haciendo llamadas preventivas, visitas, citaciones y 
arreglo de obligaciones. 
Respuesta 4.- Hasta los 90 días dar seguimiento de crédito, realizar llamadas preventivas, 
visitas y arreglo de obligaciones por factores exógenos. 
Respuesta 5.- Seguimiento para que cumpla con el pago antes del vencimiento de la cuota, 
llamadas, visitas y citaciones para evitar caiga en mora y afecte los índices de morosidad de la 
Institución bancaria.   
Interpretación 
Los 5 oficiales de negocios manifiestan que su rol dentro del proceso de cobranza es dar 
seguimiento al crédito para que el cliente no incurra en impagos de sus cuotas por vencer, 
realizan llamadas preventivas, visitas, citaciones y cuando ya los factores son exógenos y no por 
mala voluntad de pago, con el fin que la institución no caiga en mora y afecte los índices de 
morosidad realiza arreglo de obligaciones (refinanciamientos y novaciones). 
 
6. ¿La Institución donde labora cuenta con políticas establecidas para colocar crédito?  
Respuesta 1.- Si cuenta, que no mantenga deudas vencidas con otra institución financiera, que 
tengan mayor de 18 años de edad, 
Respuesta 2.- Si cuenta con el Reglamento general de Créditos avalados por la Súper de Banco 
y la Ley orgánica monetaria. 
Respuesta 3.- Si, reglamento de crédito, manuales de líneas de crédito. 
Respuesta 4.- Si cuenta, reglamento de crédito, manual de cobranzas 




Los 5 oficiales manifiestan que, si existen políticas establecidas para colocar el crédito, 
las mismas que se encuentran parametrizadas en el Reglamento General de Crédito de 
BanEcuador y en los manuales de líneas de créditos, sin embargo, se evidencia que no conocen 
al cien por ciento las mismas. 
 
7. ¿Cuáles son las medidas preventivas que el Banco tiene para evitar el incremento de 
morosidad? 
Respuesta 1.- Analizando el límite de endeudamiento y la capacidad de pago, realizar llamadas 
preventivas recordando al cliente el cumplimiento de obligación y si tiene algún inconveniente 
para cumplir el pago realizar un arreglo de obligación (refinanciamiento y novación). 
Respuesta 2.- Dar créditos oportunos cumpliendo los parámetros del reglamento general de 
crédito. 
Respuesta 3.- Análisis del crédito antes de la concesión, control de Inversión posterior a la 
concesión y monitoreo diario de los vencimientos, arreglo de obligación (refinanciamiento) por 
eventuales factores exógenos. 
Respuesta 4.- Refinanciamiento (45 días) y arreglo de obligaciones (novaciones hasta A3). 
Respuesta 5.- Campañas de recuperación, llamadas telefónicas, visitas en el campo y de 
acuerdo a fenómenos naturales (caída de pecio, comercialización, sequias inundaciones y 
exógenos se realiza la novación y refinanciamiento. 
Interpretación 
De los 5 oficiales de negocios, 2 manifiestan como medida preventiva antes de la 
concesión analizar el crédito en base a su límite de endeudamiento y capacidad de pago, 1 dice 
dar crédito oportuno cumpliendo los parámetros del reglamento general de crédito, 1 realizar 
monitoreo de cuenta del cliente y controles de inversión de los créditos, 2 refieren arreglo de 
obligaciones mediante el Refinanciamiento (hasta 45 días de vencido) y novación (hasta 
calificación A3 en el buró de crédito) debido a factores exógenos por afectaciones de fenómenos 
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naturales (sequias inundaciones), caída de pecio del producto, comercialización, realizar 
campañas de recuperación, llamadas telefónicas, visitas de campo. 
 
8. ¿El banco ha generado algún tipo de mejora de políticas y procedimiento para 
otorgar créditos? 
Respuesta 1.- Si, en las garantías y articulaciones con otras entidades, Mipro, Mies y 
Universidades. 
Respuesta 2.- Si de acuerdo al destino del crédito (Plazos, tasas de interés y forma de pago). 
Respuesta 3.- Si, ha incrementado más líneas de crédito sin garantía reales hasta 10.000. 
Respuesta 4.- Ha implemento nuevos productos créditos sin garante y convenios con entidades 
gubernamentales, SETEJUV, ARTESANOS, CFN (emprendimientos, Fondo de garantía). 
Respuesta 5.- Si ha implementado nuevos productos de crédito en articulación con otras 
entidades gubernamentales, MAG, MIES, CFN, MIPRO (artesanos). 
Interpretación 
Los 5 oficiales de negocios manifiestas que el banco si ha implementado nuevas políticas 
de crédito y ha incrementado más líneas de créditos, mediante articulación con otras entidades 
gubernamentales como son el MAG, MIES (SETEJUV), MIPRO (artesanos) y CFN 
(emprendimientos y fondo de garantía) y créditos directos sin garantía real hasta $10.000.  
 
9. ¿Durante el último semestre el crédito que usted ha colocado que porcentaje 
presentan índices de morosidad? 
Respuesta 1.- 12.57% 
Respuesta 2.- 7%, debido a problema de plagas enfermedades que han afectado la producción 
de los cultivos en el ciclo corto, bajo precio en la comercialización del producto, altos costos de 
insumos agrícolas y falta de asesoría técnica. 
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Respuesta 3.- 20% cartera heredada, desvió fondos de clientes, no invierten en la actividad 
económica para la cual aplica el crédito. 
Respuesta 4.- 8%, por motivos de fenómenos naturales (inundaciones, plagas). 
Respuesta 5.- 40% sector Agrícola por fenómenos naturales. 
Interpretación 
De la evaluación realizada a los 5 oficiales de negocio, se observa que 1 detalla 
porcentaje de índices de morosidad de manera general, 3 manifiestan que su alto índice de 
morosidad promedio en el semestre es de créditos agrícolas concedidos debido a fenómenos 
naturales (inundaciones, plagas) y 1 manifiesta que su cartera es heredada y que el alto promedio 
de índice de morosidad en su mayoría es debido a la desviación de fondos de los clientes (no 
invirtieron en la actividad Económica al cual aplicaron el crédito). 
 
10. ¿Qué tipo de sector económico presenta un mayor índice de morosidad? 
Respuesta 1.- El agrícola 80%, por causas de fenómenos naturales 
El Pecuario 15%, por enfermedades de los chanchos, 
El comercial 5%, el comercio depende de la agricultura 
Respuesta 2.- Agrícola y pecuario, precio, bajo costo etc. 
Respuesta 3.- Agrícola, por los factores exógenos que ya no depende de la voluntad de pago 
del cliente, la comercialización de la gramínea bajo precio, plagas enfermedades, fenómenos 
naturales (inundación, sequia, altos costo de insumos agrícolas. 
Respuesta 4.- Micro de acuerdo al segmento; agrícola, pecuario, por los problemas de 
fenómenos naturales, enfermedades de cultivo y bajo precio de venta de producto, altos costos 
insumos agrícolas. 
Respuesta 5.- Agrícola, por la comercialización, fenómenos naturales, altos costos insumos 




De los 5 oficiales de negocios, los 5 manifiestan y a la vez coinciden que el segmento con mayor 
afectación es el tipo de préstamo concedido como Agrícola y pecuario en su gran mayoría,   de 
los cuales uno clasifica de la siguiente manera el índice de morosidad con mayor afectación en 
los diferentes sectores, refiere que un 80% es el sector agrícola, el pecuario con un 15% y el 




















ENCUESTAS A USUARIO 
1. ¿Cuál fue el destino de crédito que le financio BanEcuador? 
a. Consumo  
b. Agrícola 
c. Servicios 
d. Pequeña Industria 
e. Comercio  
Tabla 7 
Resultado Frecuencia Porcentaje 
a.    Consumo 13 10% 
b.    Agrícola 60 45% 
c.    Servicios 21 16% 
d.    Pequeña Industria 3 2% 
e.    Comercio 35 27% 
Total general 132 100% 
Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
Figura 1 
 
Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
 
Interpretación 
El 45% de usuarios del banco dijeron que el destino del crédito que adquirieron es para el sector 
agrícola, el 27% para comercio, un 16% para servicio, el 10% para consumo y el 2% dijo para 

























2. ¿Qué factor influyo para que usted no cubra sus obligaciones con la institución?  
a. Desviación de fondos 
b. Problema con el medio ambiente 
c. Capacidad de pago 
Tabla 8 
Resultado  Frecuencia Porcentaje 
a.    Desviación de fondos 20 15% 
b.    Problema con el medio ambiente 45 34% 
c.    Capacidad de pago 67 51% 
Total general 132 100% 




Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
Interpretación  
El 15% de usuarios del banco manifestaron que el factor que influyó a no poder cubrir su deuda 
fue por desviación de fondos, un 34 % manifestó por problemas con el medio ambiente, sin 
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¿Qué factor influyo para que usted no cubra sus obligaciones 










Resultado Frecuencia Porcentaje 
a.    Si 76 58% 
b.    No 56 42% 
Total general 132 100% 




Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
 
Interpretación 
El 58% de los usuarios del banco dijeron que si tienen un arreglo de obligaciones con 













a.    Si b.    No






4. ¿Cuánto tiempo es cliente de BanEcuador? 
a. 0 a 12 meses 
b. 12 a 36 meses 
c. 36 a 60 meses 
d. 60 meses en adelante 
 
Tabla 10 
Etiquetas de fila Suma de Frecuencia Suma de Porcentaje 
a.    0 a 12 meses 10 8% 
b.    12 a 36 meses 22 17% 
c.    36 a 60 meses 42 32% 
d.    60 meses en adelante 58 44% 
Total general 132 100% 




Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
 
Interpretación 
El 8% de usuarios del banco dijeron que eran clientes del banco en un rango de 0 a 12 
meses, un 17% dijo que eran clientes del banco en un tiempo de 12 a 36 meses, un 32% dijo ser 
clientes del banco en un rango de 12 a 36 meses, y un 44% dijo ser clientes del banco en un 
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5. ¿El crédito que se le financio fue a través de alguna otra entidad que tiene 
vinculación con BanEcuador? 
a. MAG 
b. MIES(SETEJUV) 
c. BanEcuador directo 
 
Tabla 11 
Resultado Frecuencia Porcentaje 
a.    MAG 42 32% 
b.    MIES(SETEJUV) 25 19% 
c.    BanEcuador directo 65 49% 
Total general 132 100% 




Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
Interpretación   
Un 32% de usuarios del banco dicen que han financiado su crédito por medio del MAG, el 
19% dice que financio su crédito por medio del MIES (SETEJUV), y el 49% restante de usuarios 















a.    MAG b.    MIES(SETEJUV) c.    BanEcuador directo
¿El crédito que se le financio fue a través de 






6. ¿Al realizar un pago recibe un comprobante de pago y un recordatorio de su próxima 




Resultado Frecuencia Porcentaje 
a.    Si 58 44% 
b.    No 74 56% 
Total general 132 100% 




Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
 
Interpretación  
El 44% de usuarios del banco dijeron que, al realizar un pago, ellos si recibían un comprobante 
de pago y un recordatorio de su próxima fecha de pago, sin embargo, un 56% dijo que no 
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7. ¿Por cuales motivos cree que se pueda incumplir con el pago a tiempo de los créditos? 
a. Falta de ingresos de su actividad económica 
b. Gastos de Educación 
c. Gastos de Salud 
d. Otros créditos. 
Tabla 13 
Resultado Frecuencia Porcentaje 
a.    Falta de ingresos de su actividad 
económica 24 18% 
b.   Gastos de Educación 10 8% 
c.    Gastos de Salud 65 49% 
d.    Otros créditos. 33 25% 
Total general 132 100% 
Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
Figura 7 
 
Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
Interpretación 
El 18% de usuarios del banco dijeron que la falta de ingresos, era el motivo por el que se 
incumplía el pago a tiempo de los créditos, un 8% dijo que los motivos eran por los gastos en 
educación, un 49% dijo que los gastos en salud era el motivo, y un 25% dijo que el motivo del 
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Etiquetas de fila 
Suma de 
Frecuencia Suma de Porcentaje 
a.    Si 50 38% 
b.    No 82 62% 
Total general 132 100% 
Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
Figura 8 
 
Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
 
Interpretación 
El 38% de los usuarios del banco dijeron que si cuentan con créditos o prestamos en otras 
instituciones financieras y el 62% de usuarios dijeron que no contaban con otros créditos en 











a.    Si b.    No
¿Cuenta con créditos o prestamos en otras 






9. ¿El Oficial de negocio que le atendió el crédito le ha hecho seguimiento a su lugar de 
inversión? 
a. Si 
b. No  
Tabla 15 
Etiquetas de fila Suma de Frecuencia Suma de Porcentaje 
a.    Si 46 35% 
b.    No 86 65% 
Total general 132 100% 
Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
Figura 9 
 
Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
 
Interpretación   
Un 35% de usuarios del banco dicen que el oficial de negocio que atendió su crédito si le 
han hecho seguimiento a su lugar de inversión y el 65% dice que el oficial de negocio que 
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¿El Oficial de negocio que le atendió el crédito le 







     En el trabajo investigativo titulado “Diseño de un Plan estratégico para disminuir el índice 
de morosidad en la banca pública (BanEcuador) de la provincia de los Ríos. El resultado 
obtenido a través de la presente investigación se logra observar que el otorgar créditos no se 
debe de hacer al azar. Al contrario, se debe considerar documentos y todo respaldo necesario 
antes de la aprobación de créditos. 
 
 En lo que respecta al objetivo general de Diseñar un plan estratégico para disminuir el alto 
índice de morosidad en la banca pública (BanEcuador) de la provincia de los Ríos. Se concluye 
que es necesaria la implementación de planes o estrategias tanto para recuperar o prevenir 
carteras vencidas. En el análisis financiero se logra evidenciar que los clientes en el periodo del 
año 2018 venían arrastrando refinanciamientos y reestructuras de préstamos de uno o más años. 
Los resultados reflejan que no hubo verificación documental respecto a la documentación 
presentada por los clientes para la concesión del crédito. 
 
  Dentro de la investigación realizada respecto al crear un modelo de gestión de riesgo 
crediticio para instituciones financieras del ecuador por Oña (2011), Establece que el score de 
crédito es la calificación otorgada a personas económicamente activas, con esta herramienta se 
analiza el poder adquisitivo y a su vez su capacidad de endeudamiento. 
  
 En relación al primer objetivo, que consiste en analizar las causas en la gestión de concesión 
de créditos que ocasionan el alto índice de morosidad en la banca pública. (BanEcuador) de la 
provincia de los Ríos.  Referían en los resultados que El 18% de usuarios del banco dijeron que 
la falta de ingresos, era el motivo por el que se incumplía el pago a tiempo de los créditos, un 
8% dijo que los motivos eran por los gastos en educación, un 49% dijo que los gastos en salud 
era el motivo, y un 25% dijo que el motivo del incumplimiento de los pagos de los créditos, era 
por el pago de otros créditos. El 15% de usuarios del banco manifestaron que el factor que 
influyó a no poder cubrir su deuda fue por desviación de fondos, un 34 % manifestó por 




  En relación al segundo objetivo, se determina que el reglamento de crédito financiero y 
políticas de cobranza, se encuentra alineados con la gestión de créditos actuales.  Entre los 
resultados tenemos que un 35% de usuarios del banco dicen que el oficial de negocio que atendió 
su crédito si le han hecho seguimiento a su lugar de inversión y el 65% dice que el oficial de 
negocio que atendió su crédito no le ha hecho seguimiento a su lugar de inversión. Además, que 
el 44% de usuarios del banco dijeron que, al realizar un pago, ellos si recibían un comprobante 
de pago y un recordatorio de su próxima fecha de pago, sin embargo, un 56% dijo que no 
recibían un comprobante de pago ni un recordatorio de su próxima fecha de pago. De los 5 
oficiales de negocios; 2 coinciden que la manera de analizar la capacidad de pago es verificando 
su historial crediticio con otras entidades financieras mediante el score y buro de crédito, 1 
dependiendo de su estado financiero e ingresos mensuales, 1 verificando en territorio las ventas 
del negocio y 1 de acuerdo a su flujo de caja y saldos netos.   
 
 En relación al tercer objetivo,  acerca de proponer soluciones estratégicas para disminuir el 
índice de morosidad en BanEcuador de la provincia de los Ríos, se logra observar los siguientes 
resultados de los 5 oficiales de negocios; 2 coinciden que la manera de analizar la capacidad de 
pago es verificando su historial crediticio con otras entidades financieras mediante el score y 
buro de crédito, 1 dependiendo de su estado financiero e ingresos mensuales, 1 verificando en 
territorio las ventas del negocio y 1 de acuerdo a su flujo de caja y saldos netos.   Los 5 oficiales 
de negocios manifiestas que el banco si ha implementado nuevas políticas de crédito y ha 
incrementado más líneas de créditos, mediante articulación con otras entidades gubernamentales 
como son el MAG, MIES (SETEJUV), MIPRO (artesanos) y CFN (emprendimientos y fondo 
de garantía) y créditos directos sin garantía real hasta $10.000. 
 
 La información obtenida de las encuestas en base al cuestionario aplicado a los asesores de 
créditos y clientes con un impago de más de noventa días; fueron transcritas, tabuladas en una 
matriz en Excel y analizadas, se realizaron pruebas de validez y confiabilidad en relación con 
los indicadores de cada variable. El análisis realizado con los datos obtenidos permitió realizar 







 Se concluye que se requiere un plan estratégico para disminuir el alto índice de morosidad 
en la banca pública (BanEcuador) de la provincia de los Ríos. Debido a que cada vez aumenta 
el índice de créditos refinanciados y si no se cuenta con un programa o planificación adecuada 
para prevenir o corregir esto, cada año seguirá aumentando. 
 
 Las principales causas en la gestión de concesión de créditos que ocasionan el aumento del 
índice de morosidad constan los fenómenos naturales externos, como plaga, inundaciones, y los 
factores internos como falta de organización y distribución en la designación de créditos hacia 
los prestamistas, y otro factor es la poca cultura financiera que existe en las personas que realizan 
los mismos.  
 
 En toda entidad financiera existe reglamentos y lineamientos de créditos y políticas de 
cobranzas; en el transcurso de los últimos años este accionar se ha visto influenciado por la 
política, la misma que ha ocasionado omisión en la aplicación de estas líneas y reglamentos, que 
en muchos de los casos se ha llegado a generar actos de corrupción dentro de las instituciones, 
es lamentable que la política influye en todos los sectores tanto agrícolas, pecuarios etc..,  lo 
cual repercuta que los clientes mantengan una mala calidad y poca voluntad de pago, la mala 
cultura se debe a que desde los altos mandos influyen a que los clientes mantengan ese 
comportamiento. 
 
     Se evidencia la falta de seguimiento por parte del oficial de negocio en la unidad productiva, 
para lo cual debe existir un equipo profesional que se dedique directamente hacer los controles 
de inversión ya que al realizarlo el oficial de negocio que concedió el crédito viene a ser juez y 
parte y no existe un verdadero control.  
    
 Proponer soluciones estratégicas para disminuir el índice de morosidad en BanEcuador de la 
provincia de los Ríos, mediante adaptaciones a nuestro contexto de lo que están haciendo en 




VI.  RECOMENDACIONES 
 
  Capacitar al oficial de crédito en lo que tiene que ver con el uso de herramientas, análisis 
de mercado, conocimiento del entorno geográfico, con el fin de que aprenda a conocer el 
negocio del cliente y hacer proyecciones reales de créditos y recuperación.  
           Mantener un seguro agrícola o desgravamen que se ajuste a las necesidades existentes 
y reales de los clientes al suceder algún fenómeno natural. 
          Realizar seguimientos oportunos al cliente y al segmento de crédito, a través de visitas 
in situ con el fin de recopilar información sobre la inversión de estos valores, para posterior 
realizar el respectivo informe de la situación económica actual del cliente para la toma de 
acciones en mejora de los índices de morosidad. 
         Mantener continuidad operativa a nivel gerencial y gerencia capacitada, Articulación con 
otras instituciones del estado a efectos de definir requerimientos y/o problemas del sector, etc. 
(anticipación) y convenios con empresas privadas. 
         Establecer una meta asignada a los oficiales de crédito en las tres aristas del negocio que 
son: colocar, captar y recuperar considerando los siguientes factores: para la colocación de 
crédito sea acorde al sector geográfico y la de recuperación de cartera improductiva sea con 
valores recuperables (créditos originales), es decir no tomando en cuenta la afectación de la 
cartera refinanciada y reestructurada.  
         Manejar herramientas tecnológicas, con software amigable para ingreso y captura de 
datos, con código de semáforos de créditos el cual indique el estado actual crediticio del cliente 
por ejemplo verde (normal), amarillo (probabilidad de morosidad o morosidad incipiente) y 
rojo (judicial), es decir en el nuevo score bancario debería haber estas alertas que permitan 
identificar cuáles son los clientes que se encuentran hasta con un día de mora. 
           Promover un nuevo score bancario que se adapten a las necesidades y exigencias de 
cada cliente que incluyan el seguro de desgravamen y recuperación donde quede plasmado el 
seguimiento y control realizado a cada cliente. 
         Conformar un equipo especializado para hacer reingeniería de pasivos (arreglo de 
obligaciones). 
          Practicar el siguiente plan estratégico diseñado en este proyecto de tesis con el fin de 





DISEÑO DE UN PLAN ESTRATÉGICO PARA DISMINUIR EL ÍNDICE DE MOROSIDAD 




La presente propuesta de un plan estratégico para disminuir el índice de morosidad en la banca 
pública (BanEcuador) de la provincia de los Ríos es con el objetivo de recuperar la cartera 
vencida, teniendo en cuenta que no disponen de directrices, políticas y medios prácticos y 
eficientes a la hora de otorgar créditos, esta propuesta le permitirá a la institución bancaria 
mantener y recuperar de manera eficiente los recursos necesarios, los mismos que facilitará el 
cumplimiento de las metas y objetivos institucionales.  
 
Cabe indicar que todas las estrategias incluidas en el plan son propositivas a fin de que pueda o 




Establecer estrategias para disminuir los índices de Morosidad en BanEcuador de la provincia 
de los Ríos. 
 
Objetivos Específicos 
• Proponer políticas de gestión de cobranzas tanto de maneras preventivas, de ejecución 
y de recuperación de cartera vencida. 
• Proponer capacitaciones sobre planes estratégicos a los analistas y recuperadores de 
créditos del BanEcuador de la provincia de los Ríos. 
• Proponer supervisiones post crédito con el fin de evaluar y determinar la utilización del 
crédito otorgado. 





Herramienta para la elaboración de la visión 
VISIÓN 
1 
¿Si el proceso tuviera éxito 
como sería 5 años después? 
La entidad bancaria cuenta con niveles bajos en su 
cartera vencida 
2 
¿Qué logros nos gustaría 
recordar dentro de algunos 
años? 
La eficiencia en la gestión de recuperación de cartera 
vencida 
3 
¿Qué innovaciones podría 
hacerse a futuro a nivel de la 
institución? 
Implementar recursos tecnológicos como aplicaciones 
móviles, etc. que acorde a los requerimientos de 
prevención y recuperación de créditos ofrecidos por la 
entidad bancaria 
4 
¿Qué otras expectativas de las 
partes interesadas se podrían 
satisfacer? 
Reducir el 99.9% de cartera vencida en los créditos 
otorgados. 
Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
 
Por lo que la propuesta de la Visión del plan estratégico sería: 
“Aportar significativamente para el mejoramiento continuo de las gestiones de cobranza de 
manera preventiva y recuperación de cartera, mediante la eficiencia y utilización de recursos 













Herramienta para la elaboración de la misión 
MISIÓN 
1 ¿Cuál es el nivel de la institución? Departamento de Gestión de Cobranza 
2 
 
¿Cuál es el propósito básico de la 
institución? 
 
Desarrollar y controlar las estrategias, políticas, 
procedimientos de gestión de crédito, clientes, 
cuentas por cobrar y recuperación de cartera 
3 
 
¿Cuáles son las competencias 
distintivas en la institución? 
 
Implementación de procedimientos apropiados, 




¿Quiénes son los clientes de la 
institución? 
 
Ciudadanos que se acercan a la entidad bancaria 
BanEcuador Provincia de los Ríos a solicitar 
facilidades de crédito 
5 
 
¿Cuáles son los productos presentes 
y futuros? 
 
Recuperar los créditos vencidos y ser eficientes 
en la gestión de cobranza de los clientes de la 




¿Cuáles son los valores que 
agregamos al servicio? Eficiencia, eficacia, efectividad, experiencia 
 
Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
 
Por lo que la propuesta de la Misión del plan estratégico sería: 
 “Desarrollar estrategias, políticas, procedimientos de como otorgar y recuperar créditos, con un 
alto nivel de eficiencia en la gestión de cobranza por BanEcuador Provincia de los Ríos. 
 






ANÁLISIS FODA  
 
FACTORES INTERNOS 
 Fortalezas  
• Presencia en poblaciones donde no está la banca privada. 
• Líneas de crédito que no tiene la banca privada. 
• Tasas de interés más bajas del mercado.  
Debilidades  
• Politización  
• Sistema operativo arcaico 
• Obsolencia tecnológica 
• Falta de recursos financieros  
• Alta rotación de personal 
• No definición de una visión a largo plazo 
• Falta de convenio con otras instituciones financieras 
 
FACTORES EXTERNOS  
Oportunidades  
• Hacer crecer la presencia de la institución a través de convenios o alianzas con otros 
bancos. 
• Crecimiento de la población. 
 Amenazas  
• Factores climáticos (Inundaciones) 
• Plagas y enfermedades que constantemente han venido apareciendo en la 
producción Agrícola (ciclo Corto) entre ellos el Caracol, vaneamiento del grano, 
entre otras. 
• Existe un deficiente Asesoramiento técnico a los pequeños y mediano 






Tabla 18  
Metodología de la propuesta estructura organizacional 
Objetivo Período Actividades Responsable 
Establecer un departamento 
para prevenir y recuperar 
créditos otorgados 
3 meses 
Determinar las políticas de 
crédito y cobranzas de la 
entidad 
Validar los datos de los 




Gestión de Cobranza 
 Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
Esquema de una estructura organizacional para la gestión de cartera. 
 
 La gestión de cobranza se ve enmarcada por acciones sistematizadas y administradas de 
forma adecuada y oportuna a los clientes con la finalidad de lograr recuperar valores otorgados 
a manera de crédito, y de esta manera poder disponer de los recursos de la manera más rápida y 
eficiente posible.  
 Para el diseño del Departamento de Gestión de Cobranza, se partirá de la identificación de 
los procesos a desarrollarse en la entidad, para determinar cuáles deben ser implementados o 
rediseñados, con el objetivo de contribuir en la satisfacción del cliente. 
 
Organización estructural 
 Debido a que, actualmente, la estructura organizacional de BanEcuador no cuenta con 
personal específico para el Departamento de Gestión de Cobranza, se establece a continuación 
el personal requerido para suplir las necesidades de los procesos estructurados considerando 
para la institución los siguientes criterios: 
1. Estructura ágil, liviana y flexible. 
2. Enfoque a procesos y procesos no fraccionados. 
3. Disminuir la duplicación de funciones. 




Organigrama del Departamento de gestión de cartera 
 
Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
 
Funciones del Departamento de gestión de cartera. 
Jefe de Crédito y Cobranzas: 
1. Determinar políticas de crédito y cobranzas de la entidad 
2. Verificar de manera diaria el índice de morosidad de la entidad para un mayor control. 
3. Diseñar y aprobar los procesos direccionados con la gestión de créditos y cobranzas. 
4. Programar y supervisar el cumplimiento de las políticas de cobranza, que permitan la 
recuperación de los valores vencidos.  
5. Planear, establecer, fiscalizar y valorar las gestiones y procesos administrativos 
empleados en la recuperación de fondos crediticios. 
 
Gestión preventiva de cartera: 
1. Ejecutar las políticas de Crédito. 
2. Realizar el cierre del contrato con el cliente estableciendo de manera correcta los plazos, 
montos, interés y condiciones del crédito. 
3. Validar datos de  clientes que solicitan  créditos. 
4. Presentar las políticas de cobro y supervisar el cumplimiento de las mismas, que permitan 
















Gestión Operaciones De Cobranza: 
1. Gestionar los informes sobre el desempeño de la gestión de crédito y cobranza para los 
dueños de la BanEcuador 
2. Manejo de los informes para el Jefe de Cobranzas 
3. Registrar el informe de resultados diarios de la gestión de crédito y cobranza para el jefe 
del departamento.  
4. Disponer, instaurar  e inspeccionar los registros adecuados de la emisión de  créditos, 
para el desarrollo de una eficiente conducción del sistema de gestión de cobranzas. 
 
Gestión de recuperación de cartera: 
1. Ejecutar la política de Cobranzas. 
2. Actualizar la base de datos de clientes en mora, cuando han realizado los pagos. 
3. Analizar las cuentas por cobrar asignadas para mantener su control. 
4. Presentar un resumen diario de la gestión de cobro de los clientes asignados.  
5. Proponer acciones estratégicas de cobranzas orientados a impedir el crecimiento de la 
morosidad y fortalecer las técnicas de cobro para la recuperación de cartera 
improductiva.  
6. Controlar la implementación de procesos generalizados y legalizados, a fin de mejorar 















Plan de acción para la implementación del departamento de gestión de cobranza 
 
Tabla 19 
Plan de acción para la implementación del departamento de gestión de cobranza 
Objetivo: 





Meses: Octubre Noviembre Diciembre 
Semanas: 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4  
Actividades:    
Elaborar la estructura 
organizacional por 
procesos para la gestión 
de cobranzas.                         
Gerente 
General y 
directivos  100,00 
Adecuar un espacio físico 
para la operatividad del 
departamento                         
Gerente 
General y 
directivos  5000,00 
contratar personal idóneo 
para esta área                         
Gerente 
General y 
directivos  5000,00 
Cumplir con las acciones 
y ejecución del plan 
estratégico.                         
Departamento 
de recuperación 
de cartera 2000,00 
                          TOTAL 12.100,00 










Política de recuperación de cartera vencida 
Objetivo Período Actividades Responsable 
 
Establecer políticas para la 




Elaborar políticas de cobranzas de 
la entidad financiera. 
Autoridades  
(zona rural) 
Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
  
 Se establecen 3 políticas de gestión de cartera: la primera (preventiva), encaminada a 
establecer políticas de crédito que ayuden a minimizar los factores de riesgo en la concesión de 
créditos; el segundo (ejecución), destinada a mantener un contacto permanente con la cartera de 
clientes en situación de créditos para disponer una adecuada gestión de cartera; y, la tercera 
(recuperación), orientada a la gestión de la cartera que ha incumplido con los plazos establecidos 
por la institución. 
 
Políticas Preventivas 
 Las políticas preventivas están encaminadas a establecer acciones para mejorar o instaurar 
las políticas de crédito, fundamentada en la confianza que se les otorgara a los clientes al 













Políticas  Acciones 
Precalificación de 
clientes 
Los clientes frecuentes de BanEcuador, al inicio de cada año, 
cumplirán los siguientes requisitos para que sean precalificados 
y puedan optar por un monto más alto y tiempo estimado de 
crédito: 
- Presentar el RUC  
- Presentar el nombramiento del representante legal de ser el caso 
- Dos referencias comerciales 
- Dos referencias personales 
- Mantener una calificación “A” en la central de riesgos 
- Ser clientes del banco por más de un año. 
- No haber estado en mora con el banco durante el último año y por 
un lapso no mayor a un mes. 
Nuevos clientes de BanEcuador deben cumplir los siguientes 
requisitos para que sean precalificados. 
- Ruc o Rise 
- Nombramiento del representante legal de la empresa de ser el caso 
- Dos referencias comerciales 
- Dos referencias personales 
- Mantener una calificación “A” en la central de riesgos 
Se conformará una Comisión de Precalificación con la 
participación del departamento de gestión de cobranza, quienes 
se reunirán de acuerdo a un cronograma establecido o conforme 
se presenten los clientes, en donde también se determinarán 
plazos y cupos de crédito, de acuerdo a lo siguiente: 
a) Plazos de crédito: 




Hasta 1.000 dólares plazo de 7 días 
De 1001 a 5000 plazo de 15 días 
De 5000 a 10000 plazo de 30 días 
De 10000 en adelante plazo de 60 días 
Calificación del crédito 
Se realiza el análisis de documentos, tomando el tiempo establecido 
para la aprobación del crédito, conforme al informe de 
precalificación en donde se estipula el cumplimiento de requisitos, 
garantías, cupos asignados, monto solicitado y plazo máximo 
establecido. 
En montos menores a 1.000 dólares americanos, previo el 
cumplimiento de requisitos, puede ser autorizado directamente por 
el asesor de crédito. 
En montos superiores a 1.001 y hasta 5.000 dólares americanos, 
puede ser autorizado por el encargado de la gestión de crédito, 
previa valoración por el asesor de crédito el cual se reservará el 
derecho de solicitar las garantías que considere necesarias para 
garantizar el cumplimiento de las obligaciones contraídas por parte 
de los clientes. 
En montos superiores a 5.000, se deberá reunir el departamento de 
gestión de cobranza quienes mediante la firma de un acta, negarán 
o autorizarán el crédito, analizando cada caso, los cuales se 
reservarán el derecho de solicitar las garantías que consideren 
necesarias para garantizar el cumplimiento de las obligaciones 
contraídas por parte de los clientes. 
Una vez aprobado el crédito, por cualquier monto o plazo, se 
procederá a la firma de un pagaré entre el representante de la 
empresa o cliente y el Gerente General como representante del 
BanEcuador 




Políticas de ejecución 
 Las políticas de ejecución están encaminadas a realizar las gestiones permanentes de 
recuperación de cartera, mediante el contacto continuo con los clientes: 
 
Tabla 22 
Políticas de ejecución de gestión de cartera 
Políticas Acciones 
Elaboración de la base 
de datos 
 
Elaborar una base de datos que contenga información de los 
clientes que han solicitado crédito, datos personales, empresas, 
montos, plazo, garantías. 
Verificación de 
información Realizar la verificación de información de los clientes. 
Comunicación 
permanente con los 
clientes 
El objetivo es actuar de manera preventiva ante la posibilidad de 
retrasos en los plazos y montos establecidos o vencidos, con el 
fin de evitar complicaciones tanto para la institución , como para 
el cliente, la gestión se la podrá realizar mediante: 
- Correos electrónicos 
- Mensajes automáticos vía SMS 
- Llamadas telefónicas 
- Contacto personal 
Seguimiento y control 
Elaborar un informe general de gestión de cobranzas, 
determinando acciones y resultados de la recuperación de la 
cartera improductiva. 
 
Cuando existan clientes en mora por más de un mes, elaborar un 
informe ampliatorio determinando causas, motivos y acciones 
que se realizaron para la recuperación de cartera vencida. 
 






Políticas de recuperación 
 Las políticas de recuperación de cartera están enfocadas a garantizar la recuperación de 
cartera, cuando el cliente, una vez que se han realizado las acciones extrajudiciales, no cumple 
con sus obligaciones, por lo que falta a formar parte de otra instancia judicial, así como también 
gestionar la cartera vencida de años anteriores: 
 
Tabla 23 
Políticas de recuperación de cartera 
Políticas  Acciones 
Aplicación de la base 
de datos 
 
Conforme el informe de la gestión de cobranzas, elaborar una base 
de datos para disponer de información de la cartera vencida, que 






Solicitar a los departamentos involucrados la documentación de 
respaldo, indicando solicitud, pagarés, garantías, información del 
deudor, plazos, montos vencidos y otros documentos que se 




recuperación de la 
cartera vencida 
En base a la información obtenida de cartera vencida, establecer las 





En caso de vencimiento de montos y plazos por parte de los clientes, 
no mayor a treinta días, realizar actividades y gestiones de cobranza, 
conforme la información proporcionada, notificando 







Cuando el cliente no haya logrado ser contactado mediante las 
gestiones de cobranza administrativa y cuyos valores se hubieren 
vencido de 30 a 40 días se procederá al envío de notificaciones 





Cuando el monto objeto de crédito se haya vencido de 40 a 90 días, 
se realizará conjuntamente con un abogado notificación al domicilio 
en donde se señale al cliente el plazo y monto vencido. Elaborar un 
informe de cumplimiento de acciones extrajudiciales, determinando 
acciones y resultados de la recuperación de cartera. 
 
Cobranza judicial 
Cuando existan clientes que no han acogido las acciones 
extrajudiciales, elaborar un informe ampliatorio determinando 
causas, motivos y acciones que se realizaron para la recuperación de 
cartera vencida. Conforme el informe de cumplimiento de acciones 
extrajudiciales, determinar las acciones judiciales para la 
recuperación de cartera vencida. 
Elaborar un informe sobre el cumplimiento de acciones judiciales, 
determinando resultados alcanzados en la recuperación de cartera 
vencida. 














Metodología de la propuesta restructuración de procesos 
Objetivo Período Actividades Responsable 
Realizar cambios en los 
procesos acorde a las 
funciones del departamento 
de gestión de cobranza. 
1 mes 
Reorganizar y reestructurar 
procesos 
Departamento 
de Gestión de 
cobranza 
Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
 
Reestructuración de procesos 
Para iniciar la fase de reestructuración de los procesos de la gestión por el departamento de 
gestión de cobranza se establece lo siguiente. 
 
Proceso de concesión de créditos 
1. Se recibe la solicitud de crédito del cliente o socio de la BanEcuador 
2. Es necesario hacer un análisis preliminar de los requisitos proporcionados para hacer 
una verificación. 
3. Luego de la verificación y aprobación, se evalúa el riesgo del cliente. 
4. Se evidencia que el solicitante cumpla con todos los requisitos para ser considerado 
como sujeto de crédito; caso contrario será negado su crédito. 
5. Si el cliente cumple con todos los requisitos se firman los documentos de respaldo para 
asegurar la aprobación del crédito solicitado. 
6. Una vez entregado el crédito, se hace seguimiento al cliente para que cumpla con los 
pagos dentro del plazo acordado, actualizando sus datos cada seis meses. 






Proceso de cobranza preventiva y operativa 
1. 3 días previos a la fecha de pago que se haya establecido se inicia el proceso de cobranza, 
por medio de los cobros preventivos que es el mensaje de texto (SMS), los cuales serán 
enviados hasta el día 15 de morosidad 
2. 2 días antes de la fecha de pago establecida se continuará con la acción de cobros 
preventivos, ahora se enviarán e-mails, siendo que todo socio/cliente se encuentra 
propenso a volverse un socio/cliente en mora. 
3. Desde el día 1 hasta el día 5 de atraso comienza la cobranza por medio del Call Center, 
el cual efectúa la gestión de recuperación de la cartera vencida al socio/cliente, así como 
a los garantes o familiares que se encuentren involucrados, indicándoles detalles de la 
deuda para que el cliente pueda cancelarla. 
4. Al realizar la llamada, se procede a verificar los datos del socio/cliente, en caso de que 
no se encuentren actualizados, entonces se hace una notificación al responsable de la 
cooperativa para actualizar datos. 
5. De no llegar a contactarse con el socio/cliente, se procede a dejarle un mensaje con la 
información como el valor adeudado, tiempo de mora y plazo máximo de pago. 
6. A partir de los 6 días de mora hasta el día 10, si el socio/cliente se mantienen en mora, 
el asesor de crédito y gestor de cobranzas que administran la cartera realizarán las visitas 
respectivas a los domicilios, negocios y lugares de trabajo de todas las personas 
relacionadas al crédito. Si se tiene una respuesta favorable de las visitas, se termina el 
proceso. 
7. A partir de los 11 días de mora hasta el día 30, si el socio/cliente aún no se encuentra al 
día, el gestor de cobranzas que administra la cartera procederá a realizar visitas a 
domicilios, negocios o sitios de trabajo de toda persona que se relacione con el crédito 
concedido, siendo que, si se obtiene una respuesta favorable de las visitas, el proceso 
termina. 
8. Cuando se cumple el día 30 de morosidad, se busca el mecanismo para lograr recuperar 
la cartera vencida, esto por medio de un posible refinanciamiento de la deuda, el cual 
procederá cuando se prevea probabilidades para el incumplimiento de la obligación 
vigente, la cual tenga una calificación de riesgo de hasta B1, para lo que se debe 
considerar lo siguiente: 
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a. Solicitud por escrito del socio/cliente.  
b. Que el socio/cliente presente capacidad de pago, sin embargo, de que ésta hay 
disminuido. 
c. Que se encuentre con categoría de riesgo hasta B2 en la Cooperativa y en el 
Sistema Financiero. 
d. Demostrar que la actividad económica permanecerá generando ingresos con un 
flujo de fondos positivo. 
e. No registrar procesos judiciales como garante. 
f. Cancelar los valores correspondientes a interés normal, interés de mora y seguro 
de las cuotas vencidas 
 
Para llevar a cabo el refinanciamiento es necesario que se consoliden todas las deudas que el 
socio/cliente o la unidad familiar mantiene aún vigentes con el BanEcuador 
 
Cuando se cumple el día 30 de morosidad, otra opción para recuperar la cartera vencida es por 
medio de una posible reestructuración de la deuda, la misma podrá llevarse a cabo cuando el 
deudor presente fuertes debilidades financieras que se deriven en el incumplimiento de la 
obligación vigente, lo que genere una calificación de riesgo que supere B1, pero para su 
otorgamiento se requerirá: 
 
a. Solicitud por escrito del socio/cliente. 
b. Un nivel de riesgo superior a B2 en la cooperativa, así como dentro del Sistema 
Financiero. 
c. Que la capacidad de pago sea insuficiente. 
d. Que se hayan agotado otras alternativas para lograr el repago. 
e. Cuando ha disminuido su capacidad de pago, más no su voluntad de pago, por 
cualquier causa justificada o comprobada. 
f. No registrar internamente procesos judiciales en condiciones de deudor o garante. 




Para que se haga efecto lo mencionado previamente, se deberá consolidar todas las deudas que 
el socio/cliente o que la unidad familiar mantiene vigentes con la BanEcuador 
 
Proceso de cobranza extrajudicial 
1. Del día 31 al día 45 de morosidad, el gestor de cobranza emitirá desde el sistema el 
primer aviso de cobro extrajudicial, el cual tendrá como recargo el costo autorizado por 
el Organismo de Control, esto estará establecido conforme al capital adeudado y los días 
de atraso. Si se tiene una respuesta positiva de esto, entonces se termina el proceso. 
2. Del día 46 al día 60 de morosidad, el gestor de cobranza emitirá desde el sistema el 
segundo aviso de cobro extrajudicial, este contará con los mismos porcentajes para 
cobros que se indicaron en el numeral anterior, si se da una respuesta positiva, el proceso 
finaliza. 
3. Del día 61 al día 75 de morosidad, el gestor de cobranza emitirá desde el sistema el tercer 
aviso de cobro extrajudicial recargándose valores conforme al capital adeudado y los 
días de atraso, si se obtiene una respuesta favorable, el proceso se termina.  
4. Del día 76 al día 90 de morosidad, el gestor de cobranza emitirá desde el sistema el 
cuarto aviso de cobro extrajudicial, este tendrá como recargo el costo autorizado por el 
pertinente Organismo de Control, siempre en relación entre el monto capital adeudado 
y los días de atraso. Si la respuesta es favorable, entonces el proceso acaba. 
 
Proceso de cobranza judicial 
1. Si no tomarse en consideración las recomendaciones establecidas previamente, o en caso 
de que la morosidad supere los 90 días, se inicia el proceso judicial para lo cual será 
necesaria la contratación de un abogado. 
 
2. El abogado debe solicitar la cartera de gestión para enviar el pagaré con el endoso 
correspondiente y proceder al reconocimiento de firmas, solicitando todos los 
documentos necesarios para realizar su gestión. 
 
3. El abogado debe recibir los documentos correspondientes y remitirlos al estudio jurídico, 
adjuntando los siguientes documentos, siempre y cuando aplique el caso: 
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1. Contrato de mutuo acuerdo o pagaré. 
2. Contrato de línea de crédito. 
3. Original de escritura de hipoteca. 
4. Original de Contrato de prenda/reserva de dominio. 
5. Original de tabla de amortización del préstamo. 
6. Copia de la solicitud de crédito. 
7. Copia de los documentos patrimoniales de deudores y garantes. 
8. Copia de la dirección y croquis de los deudores y garantes. 
4. La demanda debe ingresarse en el sistema registrando el número del juicio y el estado en 
que se encuentra la instancia judicial. 
5. El abogado debe disponer de un informe mensual de la gestión realizada y la factura que 
registra el sistema por concepto de honorarios profesionales a fin de continuar los 
procesos judiciales. 
6. El abogado envía a la Gerencia el informe correspondiente de los avances de las 
gestiones judiciales para su análisis y posterior toma de decisiones. 




















Metodología de la propuesta capacitaciones 
 
Objetivo Período Actividades Responsable 
Capacitar al personal relacionados de 
manera directa o indirecta en la 
concesión del crédito. 
8 días Contrato de un 
especialista en cobranzas 
Departamento de 
Gestión de cartera 
Fuente: Elaborado por Zulay Elizabeth Arias Camacho, 2019. 
 
Plan de capacitación al personal 
 Con el fin de que los colaboradores de BanEcuador puedan adaptarse a los cambios 
realizados por medio de los procesos esquematizados y mejoren sus técnicas de recuperación de 
cartera, se contara con la realización de dos capacitaciones detalladas a continuación: 
Tabla 26 
 
Responsable: Departamento de Gestión de cobranza 
Plazas: 
Personal involucrado directa e indirectamente en el proceso 
de concesión de créditos. 
Módulo 1:  Capacitación de los procesos 
Temas Estructuración de procesos 
 Proceso de concesión de créditos 
 Proceso de cobranzas 
 Proceso de cobranza extrajudicial 
 Proceso  de cobranza judicial 
  Políticas y responsables 
Módulo 2:  Gestión de cobranzas 
Temas 
Comunicación efectiva y logro de atención del deudor 
Escucha empática 
Técnicas y estrategias de ventas 
Negociación de objeciones 
Seguimiento al deudor 




DESCRIPCIÓN DE LA PROPUESTA 
 EL plan estratégico planteado está realizado en base a los resultados obtenidos mediante el 
análisis FODA y los reportes del Cobis Cartera por medio de los cuales se establece los objetivos 
planteados en la presente propuesta y las estrategias que se aplicarán para el cumplimiento de 
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Hipótesis de Investigación 
H1.-  La elaboración de un Plan estratégico logrará 
disminuir el índice de morosidad en la banca pública 
(BanEcuador) de la provincia de los Ríos. 
Hipótesis Nula 
H0.-  La elaboración de un Plan estratégico no 
logrará disminuir el índice de morosidad en la banca 




H1:  El determinar las causas de morosidad si 
disminuirá el índice de morosidad en la banca 
pública. (BanEcuador) de la provincia de los Ríos. 
H01:   El determinar las causas de morosidad no 
disminuirá el índice de morosidad en la banca 
pública. (BanEcuador) de la provincia de los Ríos. 
H2:  Existe relación entre el reglamento de crédito 
financiero y políticas de cobranza, se encuentra 
acorde con la gestión de cobranzas actuales 
H02:  No Existe relación entre el reglamento de crédito 
financiero y políticas de cobranza, se encuentra 
acorde con la gestión de cobranzas actuales 
H3:  Al Proponer soluciones estratégicas se lograra  
disminuir el índice de morosidad en la banca 
pública. (BanEcuador) de la provincia de los Ríos 
H03:  Al Proponer soluciones estratégicas no se 
lograra  disminuir el índice de morosidad en la banca 
pública. (BanEcuador) de la provincia de los Ríos 
OBJETIVO GENERAL: 
 
Diseñar un plan estratégico 
para disminuir el alto índice 
de morosidad en la banca 
pública (Ban Ecuador) de la 






• Analizar las causas que 
promueven el aumento del 
índice de morosidad en la 
banca pública. 
(BanEcuador) de la 
provincia de los Ríos. 
 
• Determinar si el 
reglamento de crédito 
financiero y políticas de 
cobranza, se encuentra 




estratégicas para disminuir 
el índice de morosidad en la 
banca pública. 
(BanEcuador) de la 
provincia de los Ríos 
VARIABLE:  Plan estratégico 




• Establecimiento de funciones  
• Definición de los procesos  











• Proceso Otorgamiento de créditos. 
• Criterios evaluación de créditos. 
• Mejora de políticas y procedimientos. 
Estrategias 
(Sainz, 2012) 
• De Recuperación de créditos 
• De gestión de cobranzas  
• De prevenir la morosidad 
VARIABLE:  Morosidad 




• Ingresos promedios mensuales 
• Antigüedad de la empresa 
(cantidad). 
• Capacidad para pagar el préstamo 









Carácter • Historia crediticia (Si / No) 
• Hábitos de pago (Fechas que 
realiza: Comenzando el mes 1, 
Terminando el mes 2) 
• Referencias Comerciales a otros 
proveedores (Tiene deudas con 
otros proveedores Si / No) 
Colateral. 
(González, P. 
y García, R., 
2012) 
• Garantías prendarias (cantidad 
de garantías prendarias) 
• Pagare en garantía (Si/No)  
• Contrato prendario (Si/No) 
 
TÍTULO:     Diseño de un Plan estratégico para disminuir el índice de morosidad en la banca pública (BanEcuador) de la provincia de los Ríos 
FORM. PROBLEMA HIPÓTESIS  OBJETIVOS  VARIABLES E INDICADORES 
PROBLEMA GENERAL: 
¿La elaboración de un plan 
estratégico logrará disminuir 
el índice de morosidad que 
presenta el Ban Ecuador de 





Como determinar las causas 
que promueven el aumento 
del índice de morosidad en 
la banca pública. 
(BanEcuador) de la 
provincia de los Ríos. 
 
De qué manera poder 
conocer la relación entre el 
reglamento de crédito 
financiero y políticas de 
cobranza, se encuentra 
acorde con la gestión de 
cobranzas actuales. 
 
Como establecer soluciones 
para disminuir alto índice de 
morosidad en la banca 
pública. (BanEcuador) de la 


























ANEXO  3.  INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
 
ENCUESTAS A EMPLEADOS DEL BANCO 
1.¿Cuál es su meta establecida de colocación de crédito mensual? 
2. ¿De qué manera analiza la capacidad de pago de los usuarios?  
3. ¿Cuál son los parámetros más importantes a revisar de la historia crediticia antes de otorgar 
un préstamo? 
4. ¿Cuáles son los tipos de garantías prendarias que solicita? 
5. ¿Cuál es su rol dentro del proceso de cobranza? 
 ¿La Institución donde labora cuenta con políticas establecidas para colocar crédito? 
6.  ¿Cuáles son las medidas preventivas que el Banco tiene para evitar el incremento de 
morosidad? 
7. ¿El banco ha generado algún tipo de mejora de políticas y procedimiento para otorgar 
créditos? 
8. ¿Durante el último semestre el crédito que usted ha colocado que porcentaje presentan 
índices de morosidad?  
9.  ¿Qué tipo de sector económico presenta un mayor índice de morosidad? 
 
ENCUESTAS A USUARIO 
1. ¿Cuál fue el destino de crédito que le financio BanEcuador? 
a. Consumo  
b. Agrícola 
c. Servicios 
d. Pequeña Industria 
e. Comercio  
2. ¿Qué factor influyo para que usted no cubra sus obligaciones con la institución?  
a. Desviación de fondos 
b. Problema con el medio ambiente 
c. Capacidad de pago 
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3. ¿Mantiene usted ya un arreglo de obligaciones con BanEcuador? 
a. Si 
b. No 
4. ¿Cuánto tiempo es cliente de BanEcuador? 
a. 0 a 12 meses 
b. 12 a 36 meses 
c. 36 a 60 meses 
d. 60 meses en adelante 
5. ¿El crédito que se le financio fue a través de alguna otra entidad que tiene 
vinculación con BanEcuador? 
a. MAG 
b. MIES(SETEJUV) 
c. BanEcuador directo 
6. ¿Al realizar un pago recibe un comprobante de pago y un recordatorio de su próxima 
fecha de pago?  
a. Si 
b. No 
7. ¿Por cuales motivos cree que se pueda incumplir con el pago a tiempo de los créditos? 
a. Falta de ingresos de su actividad económica 
b. Gastos de Educación 
c. Gastos de Salud 
d. Otros créditos. 










ANEXO  4.  ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 
 
Recursos y presupuesto 
Recursos Humanos 
Titular de la investigación: 
ARIAS CAMACHO ZULAY ELIZABETH 
zuelarc@hotmail.com 
Asesor de la investigación:  
MG. KARL F. TORRES MIREZ 
ktorresfre@ucvvirtual.edu.pe 
Recursos Materiales. 
Impresora para imprimir material necesario para la investigación. 
Laptop para el procesamiento general de datos. 







HOJAS 1 RESMA 5 
IMPRESIONES BLANCO Y NEGRO 10 
IMPRESIONES COLOR 20 
INTERNET FIBRA OPTICA 25 
COMPUTADOR PORTATIL --------- 
VIATICOS Y TRASLADOS 2 X POR SEMANA 50 POR MES 
 TOTAL 200 
 
1.1.1 Financiamiento. Fuente propia.
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ANEXO  5.  CRONOGRAMA DE EJECUCIÓN. 
 
El plazo de ejecución será de 4 meses calendarios o 120 días 
 
Tabla 27.   
Cronograma de ejecución. 
 
ACTIVIDADES 
Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 
Elaboración de 
proyecto 
                                
Recolección de 
datos 
                                
Procesamiento 
de datos 
                                
Análisis de 
datos 
                                
Redacción de 
informe 
                                
1ra .Revisión                                   
Levantamiento 
observaciones 
                                
2da .Revisión                                   
Presentación de 
informe 
                                
Sustentación                                   
Presentación 
art. científico 
                                

































ANEXO  10.  AUTORIZACIÓN VERSIÓN FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN. 
 
 
 
